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学习模块六：散客导游服务 

 
教学目标 

通过本章学习，使学生了解散客旅游的概念、特点及散

客旅游服务类型；理解散客导游服务时的迎接服务、导游服

务、送站服务、后续工作等方面的具体工作内容；掌握散客

旅游与团队旅游的区别及散客接待中的服务技能。 

教学重点 

散客旅游服务类型    散客导游服务程序 

教学难点 

选择性旅游服务  单项委托服务  散客导游服务程序 

关键概念 

散客旅游  单项委托服务  旅游咨询  选择性旅游 

教学提示 

本章主要讲述了散客旅游的概念、特点、服务类型和散

客接待的服务程序。教学中要注意散客旅游与团队旅游相较

较，让学生清楚理解它们之间的异同，达到良好的教学效果。 

教学内容 

一、散客旅游服务综述        

二、散客旅游服务类型 
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三、散客导游服务实务 

 

教  案： 

导    入 

21世纪，散客旅游是旅游进展的必然趋势，也是旅游市

场成熟的标志之一。 

第一节 散客旅游服务综述 

一、散客旅游的概念： 

散客旅游（Full Independent Tour）简称 FIT，在国外称

为自助或半自助旅游、个别旅游，一般是指由游客自主提出

旅游行程安排，零星现付各项旅游费用的一种旅游形式。散

客能够不委托旅行社，自定食宿、行程，也能够由旅行社提

供必然的旅游服务，如订房、订票，乃至全委托，表现了游

客个性化消费的偏向。 

二、散客旅游的特点 

（一）批量少 

散客旅游较团队旅游在人数和规模上都小得多，因此批

量较少。（2-4人或单身一人） 

（二）批次多 

由于散客旅游的迅速进展，选择散客旅游的人数大大超
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过了团队游客的人数，再加上其批量少的特点，致使了散客

旅游批次多的特点。有时散客多次要求旅行社提供服务，更

增加了旅行社的工作量。 

（三）预按期短 

散客在参加旅游时要求旅行社提供的往往只是单项服

务或几项服务，但在旅游进程中却会临时要求增加服务项

目，同时要求旅行社在较短时刻内为其安排或办好有关手

续。 

（四）要求多 

接待的客人多为公事和商务游客，一般为公费。 

旅行社为其安排许多应酬及商务、公事活动等，消费水

平较高，对服务要求比较多，质量要求较高。 

（五）转变多 

由于散客是自己计划旅游安排，缺乏经验，因此极容易

在旅游进程中多次发生旅游行程、线路等的变更或取消，同

时也会提出新增的旅游项目要求。 

第二节 散客旅游服务类型 

散客旅游产品的特点是既可“组合”，又可“拆零”，便

于按需购买。 

一、单项委托服务 
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（一）概念 

单项委托服务也称委托代办服务，是指旅行社按照游客

的需求所提供的单一服务项目的有偿服务。 

（二）主要服务项目 

一、集散地接送服务； 

二、全陪、地陪导游服务； 

3、代订饭馆、交通单据、演出单据等； 

4、代办签证； 

五、代办旅游保险； 

六、代办行李提取和托运； 

7、自驾车车辆租赁服务； 

八、高尔夫服务等。 

补充材料： 火车票和轮船票代售程序 P145 

二、旅游咨询服务 

（一）概念 

散客部门或门市接待人员向游客提供各类与旅游有关

的信息和建议的服务，是旅游服务中不可缺少的组成部份，

并非向游客收取费用。 

（二）范围 

旅游交通、饭馆住宿、餐饮服务、旅游景点、旅游产品
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种类及各类旅游产品的价钱等内容。 

（三）形式 

  电话咨询、信函咨询、人员咨询、网络咨询 

（四）服务态度及方式 

耐心礼貌、对询问给予迅速、准确回答，提出合理的建

议，力争留下良好印象。 

三、选择性旅游服务 

又称小包价旅游，主要由非选择性部份和可选择性部份

组成。 

（一）非选择部份 

是游客必需委托旅行社安排的项目，包括：住房、早饭

及机场（车站、码头）至饭馆的接送和城市间的交通服务、

费用旅游前预付。 

（二）可选择部份 

午、晚餐，参观游览、欣赏文艺节目、品尝风味及其他

项目，按照需要自由选择，费用支付较灵活。旅游前、旅游

时付都能够。适合旅游参观休闲为目的的游客。可按照兴趣

爱好选择制定适合自己的行程和服务标准。 

四、组合旅游服务 

（一）概念 
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又称为散客拼团，是旅行社为了推销某个旅游产品，向

游客提供的按期、按时刻、定地址、固定价钱、固定服务标

准的一种服务。一般在旅游市场较成熟的旅游目的地集合组

建成团，统一安排游览活动。 

组合旅游介于集体旅游和散客旅游之间，游客别离从不

同的地方来到旅游目的地，由本地事前肯定的旅行社组织活

动，它属于散客旅游，又不完全等同，最大特点：易于成行，

有较强的灵活性，如旅行社推出的“散客天天接”，是组合

旅游的典型代表。 

（二）组合旅游产品的销售途径 

门市、柜台或在机场、饭馆、车站、码头及闹市区设立

销售柜台，同意游客咨询，直接收纳散客。 

成立销售代理网络，旅行社与国内外同行成立代理业务

关系，为本社代销选择性旅游产品，向其支付约定的代理费，

同时也可代销对方的产品。 

五、散客包价旅游服务 

指 9名以下（含 9名）游客采取一次性预付旅游费用的

方式，有组织地按预定行程计划进行的旅游形式。 

散客包价旅游和集体包价旅游的最大不同就是在人数

上，集体包价旅游需求是 10名以上（含 10名），服务项目二
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者相同，包括：饭馆客房住宿；早、正餐；游览用车；导游

服务；交通集散地接送服务；每人 20 千克的行李服务；游

览点门票；文娱活动入场券；城市间交通。 

第三节 散客导游服务实务 

散客服务与团队旅游在接待工作，程序上有许多相似的

地方，但也有区别，应掌握散客服务要点，有针对性地提供

导游服务。 

散客旅游通常无领队、全陪。因此，接待难度较大，要

求地陪有高效率的接待服务，高质量的导游水平，较强的独

立工作能力和高度的责任心。 

一、迎接服务 

接站服务→单项委托服务 

    主要任务：按散客委托要求将其从交通港接送到客

人预订的饭馆。 

（一）服务预备 

旅行社一般有专门的散客部来操作散客接待业务，柜台

工作人员接到散客委托→通知散客部计调人员→按要求配

备地陪导游员和服务车辆，填写《旅游委托书》→地陪按《旅

游委托书》（即接待计划）内容进行预备。 

一、从接待计划中找出相关信息（熟悉接待计划） 

学而不知道，与不学同；知而不能行，与不知同。——黄睎



8 

（1）散客包价/单项委托服务/选择性服务（小包价旅

游）； 

（2）具体服务项目； 

（3）迎接日期，航班或车次的抵达时刻； 

（4）散客姓名、人数、下榻的饭馆； 

（5）是不是与其他游客合乘一辆旅游车至下榻饭馆。 

二、物质预备 

导游员要在接团前做好充分的预备工作，携带齐全的工

具、票证。如：导游证、旅游团标记、团旗、各类票证等。 

3、联系、肯定交通工具 

导游员接团前一天应及时和旅游车司机取得联系，通知

具体动身的时刻、地址，同时也要了解车型、车号、车况，

提示司机做好检查预备工作。 

如没有专门车辆，需乘出租车的话，应提前熟悉周围地

形，设计合理的行车线路，避免出现过失。 

书中案例：P149 

黄导因带错路使游客多付出租车费用，引发游客不满，

虽表示多出费用由自己承担，游客仍是说了些很难听的话，

导游应对线路心中有数，才能更好完成接待工作。 

（二）接站服务 
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一、提前抵达迎候团队 

导游员应提前抵达交通集散地迎候游客到来，一般应提

前 20分钟抵达机场；提前 30分钟进入车站站台等候。 

二、迎接游客 

（1）客人抵达后，导游员和司机要站在不同的出口，

容易让客人发觉的位置举接站牌迎候，以便游客认找；导游

员也能够按照掌握的游客特征询问识别游客。（2）确认游客

以后，应主动问候，并介绍所代表的旅行社和自己的情形，

对游客表示欢迎。 

（3）询问有无需在机场、车站办理的情形，给予必要

的协助。 

（4）询问行李数并清点行李，帮忙游客提取行李并引

导客人上车。 

（5）未接到应接游客，联系机场工作人员，确认游客

已全数出港，与司机配合，在尽可能范围内至少寻觅 20 分

钟；与饭馆联系查询是不是已自己抵达饭馆。若确实找不到，

要及时与计调部门联系，报告相关情形，核实游客抵达的时

刻和航班（车次）有无转变。确认迎接无望时，经计调部门

同意后方可离开。 

（三）沿途导游服务 
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同包价旅游团一样，欢迎辞、沿途导游（城市概况、饭

馆位置和设施、沿途景物、有关注意事项等）

导游还应适时的推销旅行社旅游产品，询问停留期间是

不是需要旅行社代办的事宜。 

（四）入住饭馆服务 

一、帮忙办理入住手续 

抵达饭馆后，导游员应及时帮忙游客办理入住手续。向

游客介绍饭馆的服务项目和注意事项。查对行李，催促行李

员将行李送到游客房间。记下游客的房间号码和代表的电话

号码，同时告知游客自己的电话号码，以便联系。 

二、确认行程安排 

（1）与客人确认日程安排，导游人员应遵循“主随客

便”和“合理而可能”的原则，但要当好顾问。 

（2）确认后，将填写的安排表，游览券及赴下一站的

飞机（火车）票交与客人，并让其签字确认。 

（3）如是选择性旅游，导游人员可按照日程安排和游

客兴趣，向旅游者推销旅行社的产品。 

（4）如散客乘大型旅游车游览，应详细说明各类单据

的利用、集合时刻、地址、和离店时刻与送站安排。散客的

自由活动时刻较多，导游人员要做好协助工作，特别要提示
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